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Qu'est-ce qu'étre bien accueilli ?
Qu'est ce qu'étre mal accueilli ?






Accueill -~ langue francaise - dictionnaire - accueillir

P accueillir

verbe transitif

CONJUGAISON

(bas latin *accolligere, de colligere, cueillir)

Définitions Synonyr Homony

© DEFINITIONS
Etre présent, venir pour recevoir quelqu'un a son arrivée quelque part : Accueillir un ami a la gare.
Admettre quelqu'un au sein d'un groupe, d'une famille, d'une assemblée.

Avoir telle ou telle attitude quand on regoit quelque chose, quelqu'un, quand on apprend quelque chose,
etc. : Accueillir une nouvelle avec scepticisme.

En parlant d'une action, d'une attitude, indiquer la maniére dont quelqu‘'un, quelque chose est accepté, regu :
Des bravos l'accueillirent a son entrée en scéne.

Recevoir quelqu'un, lui donner l'hospitalité pour un temps plus ou moins long.

Avoir la capacité de recevoir des gens, de les héberger, en parlant d'un local : Hopital qui peut accueillir
3 000 malades.




Déf nition du service public : toute activité exercee par une collectivité
dans le but de satisfaire un interét d'ordre géneral

Au sens matériel toute activité destinée a satisfaire un besoin
d’intérét général et qui, en tant que telle, doit étre assurée ou
controlée par I’Administration, parce que la satisfaction continue de
ce besoin ne peut étre garantie que par elle »

« Au sens formel, ces termes désignent un ensemble organisé de
moyens matériels et humains mis en ceuvre par I'Etat ou une autre
collectivité publique, en vue de I'exécution de ces taches.

Dans cette acception, les termes de service public sont synonymes
d’Administration au sens formel. »

Lexique des termes juridiques, sous la direction de Raymond Guillien et Jean
Vincent, Dalloz, 15eme édition.



«Pour le public, I'accuell c’est péle-méle le
sourire, le repos, calme, l'attention, la sécurite,
I'intimite, la certitude de comprendre et d’étre
compris; c’est le sentiment de passer du statut
d’assujetti a celui d’'usager, méme a celui de
client, voire de personne reconnue; c’est le
désir complexe d’étre respecté dans son
Intimité tout en étant ecouté dans ses désirs
exprimes ou inexprimes»

CALENGE, Bertrand (In Accuelllir, orienter,
iInformer, 1996, p.76)



un accueil réussi, c'est I'exercice d'une certains
nombre de conditions :

- une mission identif ee, aff chée

- des dispositions humaines

- un espace adapte

- des conditions d'exercice adéquats

A I'échelle de la bibliotheque,

- une capacité a s'adapter (sur le moment, dans le
temps, en faisant évoluer les regles...)

- un mode de fonctionnement connu de tous et toutes, et
partage



L'accueil en bibliotheque, c'est aussi :
- une volonté aff rmée

- un mode de relation a l'usager

- un mode de relation avec l'usager

- la recherche de la satisfaction de l'usager
- une transaction reussie
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LES DOCUMENTS DE
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* Le Référentiel Marianne déf nissait un ensemble de 12
engagements portant sur les modalités d'accueil des
usagers dans les services publics, visant a offrir aux
justiciables un accueil courtois, un acces facilité, et une
reponse systématique a leurs demandes dans un délai
raisonnable.

* Services Publics + (2021) est désormais le programme de
I'amélioration continue des services publics, centré sur
I’expérience usager et s’inscrit dans la continuité du
reférentiel Marianne. L'ensemble des administrations est
ainsi invité a faciliter le parcours des usagers, simplif er
les normes et les démarches af h d’assurer une meilleure
qualité de service, a savoir rendre les services publics plus
proches, plus simples, plus eff caces.
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Service public + https://www.plus.transformation.gouv.fr/

1. Dans le respect mutuel, vous étes accueillis avec
courtoisie et bienveillance et, dans les conditions
prévues par la loi vous avez le droit a I'erreur

+ Proches

3. Vous bénéficiez d'un accompagnement adapté a
votre situation personnelle
+ Proches

5. Vous recevez une réponse a vos demandes dans
les délais annoncés et vous étes informés sur
I'avancement de votre dossier

+ Efficaces

7. Vos avis sont pris en compte pour améliorer et
simplifier nos démarches
+ Simples

9. Nous sommes éco-responsables
+ Simples

G o

O

2. Nous sommes joignables par téléphone ou sur
place et nous facilitons vos démarches en ligne
+ Proches

4. Nous vous orientons vers la personne compétente
pour traiter votre demande
+ Efficaces

6. Vous avez accés a nos résultats de qualité de
service
+ Efficaces

8. Nous développons en permanence nos
compétences et nous améliorons en continu
+ Simples



Le reglement

La charte d'accuell

Les procedures

La sécurité

La communication interne

La communication en direction des usagers
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Un document public, aff the, accessible en tous points
du réseau

Un document de réféerence

Un document opposable

Un document validé par la tutelle
Préconisations
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Un document aff the, accessible en tous points du reseau

Un document qui :

- engage

- déf nit les intentions d'accuell
- détermine le mode de relation

Exemples:
Ville de Meaux
Bibliotheque de Reims
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https://www.ville-meaux.fr/fr/mairie/la-demarche-qualite-accueil/charte-daccueil-12-engagements-sadressant-aux-usagers-et-aux-agents.html

CHARTE D'ACCUEIL

des bibliotheques de Bourges

Les guatre bibliothéques municipales de Eourges sont repérables dans la ville et

accessibles par tous les moyens de transport.

CHARTE
D’ACCUEIL

Des services de la ville de Reims
et de la Communauté urbaine

Un acces
facile
pour tous

Un accueil
attentif et
courtois

Nos réponses
dans un délai
annoncé

écoute
permanente

Leurs locaux sont accessibles aux personnes en situation de handicap, 2 lexception de la
biblicthéque des Quatre Piliers.

Elles sont ouvertes a tous : inscrits et non-inscrits (dés la naissance et tout au long de la
vie, quelle que soit la motivation de chacun).

L'entrée dans les biblisthéques est libre et gratuite dans le respect du réglement
intérieur.

Les bibliothéques facilitent 'accés & leurs services par une information claire et un
nent des esp ible par tous.

Les biblisthécaires sont identifiables, disponibles =t a votre écoute.

lls wous accueillent avec amabilité, discrétion et dans e respect mutuel.

lls sont & votre service pour vous accompagner dans vos recherches et vous aider a
utiliser les cutils et les ressources des biblicthéques

Les bibliothécaires vous orientent vers les services adéquats ou les bons interlocuteurs.

Ils veillent & votre tranquillité et votre confort et font respecter le réglement dans
lintérét général

Mos réponses & vos questions sent exprimées en termes simples et compréhensibles.
Mous sommes attentifs a |a lisibilité et la clarté de nos supports de communication.

Mous nous engageons & répondre & vos courriers et courriels dans les meilleurs délais sans
excéder 4 semaines.

Au téléphone, nous nous engageons & vous répondre rapidement et si nécessaire a vous
recontacter dans un délai de 3 jours en I'absence de réponse immédiate.

Vous pouvez nous faire part de VoS remarques

¥ sur le site internet des bibliothéques & la Rubrique Contacf,
¥ 5Ur les réseaux sociaux,
» sur les formulaires de suggestion disponibles dans nos locaux ou auprés des
bibliothécaires,
Une répense vous sera apportée dans un délai maximum de 4 semaines.

Si vaus l'estimez nécessaire, vous pouvez solliciter un rende: avec le
'établissement ou un membre de I'équipe de direction.

Nous prenons note de VoS attentes.

Des enquétes évalueront votre satisfaction concernant la qualité de l accueil au sein
des biblictheques.

Tous les agents des bibliothéques s'engagent & respecter la présente charte.
La qualité de I'accueil dépend de nous. Elle dépend aussi de VOUS.

En respectant les lieux, le personnel qui y travaille ainsi que les autres usagers, vous nous
aidez a améliorer |'accueil.

Réseau des bibliothéques &

Lex Rives d'Auran » Boulevard Lamarck » 18000 Bourges
Tél. 02 48 23 22 50 » Emall : mediathequedilis-hourgss.fr
Internet : http://mediatheque.ville-bourges.fr

du Grand Reims

Faciliter
votre accueil

» Un accueil attentif

et courtois

» Une orientation vers le NOS
bon service

= Des horaires d'ouverture
clairement indigués

* Des locaux accessibles

* Des espaces confortables
et agréables

Simplifier

vos démarches

» Une aide a la réalisation

de vos formalités

* Un accueil adapté pour

les personnes en difficulté

» Un numeéro unigue a votre disposition
Reims-Contact (032677 78 79)

+ Une offre en ligne facilitant

vos démarches

services
s'engagent a :

Etre &

votre écoute

+ Une évaluation réguliére
de votre satisfaction

» Une prise en compte de vos
suggestions et reclamations
* Une évaluation constante
de nos pratiques

* Desagents impliqués

dans I'amélioration

Répondre a
vos demandes

» Des réponses claires dans les
meilleurs délais

s l'identification de la personne en
charge de votre dossier

» Un accuse de réception transmis

pour chague demande envoyée

« Un temps d'attente limité au maximum

MARIANNE

il dépend de nous, mais aussi de vous. En
5 SErvi t les autres usagers, vous contribuez

aussi a améliorer notre accueil, Merci de votre compréhension.

Retrouvez 'ensemble des engagements du Label Marianne
sur les sites www.reims.fr et www.grandreims.fr

Les engagements gqualité

GRANI .
rRems Reinrs,

COMMUNAUTE URBAINE




La relation au reglement

Pénalités et amnisties

Adaptation de la regle (seuils)

Les incivilités (f chier anonymisé, accessible au personnel)
Grille de sanctions / Progressivité de la sanction

Suivi des agressions
intervention sur le moment,
suivi des cas > en direction de l'usager et du personnel

Le dépbt de plainte

La nécessaire et indispensable évaluation
(ex du GT Bib de Toulouse, qui a conduit a I'embauche d'un
régulateur)
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> Communiquer avec les usagers

Le guide de l'usager

Le guide des bibliothéques / Le programme
La signalétique

Le site / les services en ligne

Les cahiers de suggestions/remarques

> Echanger avec les usagers
> La communication interne

Passage de consignes (mails, Intranet, aff chage)
Rdv réguliers
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VADEMECU

W Accés a la Médiathéque ET aux 20
bibliothéques de quartier
B 10 documents maximum :
8 livres ou revues par site
6 BD par site
1dvd film + 1dvd docum
3cd
3 partitions
1cdrom etc...
B Pour 3 semaines
SAUF les DVD pour 1 semaine
W Possibilité de réserver, de prolonger
(si pas déja réserve)
SAUF les DVD
B Amendes en cas de retard : 0.15 cts
par jour et par doc
W Vérifier I'état des docs a chaque
emprunt (automates)
W Boite a livres
W Accés Multimédia et Internet 1h3o
par jour

B NIP et accés en ligne
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LA PJ EN
CIRCNOTE I..

A mettre dans toutes les mains !
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Principes et fonctionnement :

prendre en compte le point de vue de l'usager
instaurer un dialogue

Visibilité et transparence des réponses pour tous
> canaux de diffusion des réponses (papier/numerique)

Au quotidien :

- L’'organisation

- Les circuits de validation

- Comment eviter la langue de bois ?

Evaluation : Bilans et statistiques

21



Le standard
(autant que possible répondre en back office)

Les horaires

Les réponses par mail
(renseignements,
renouvellement de préts,
solution a problemes,
étre 1a...)

: | New library user:
Opening hours | Register here

Exemple des pays nordiques

How to search




«« Nous ne sommes pas nos usagers »
Nous ne pouvens pas présumer que les usagers
ont les mémes repéres que nous, qui sommes
des professionnels.

« Les usagers ne sont pas cassés »

Si un outil simple nécessite un mode d’emploi
compliqué, c’est 'outil qui est défectueux, pas
les gens.

«« Nous étudions les usages »

Nous prenons le temps d’observer et
d’interroger nos usagers pour mieux les
connaitre... Et c’est facile 3 faire !

« Nous utilisons notre empathie »
Nous essayons de nous mettre dans la peau de
nos usagers et nous accordons de la valeur a
leur point de vue.

Les 8 commmandements de

1’UX en bibliothéeque

OQ0O0O

¢« Nous préférons une bibliothéque
facile a utiliser plutot que tape-a-I’oeil»
I1 faut que les choses soient belles, mais il faut
surtout qu’elles marchent.

«« Nous tendons vers ’'universel »
Tenir compte de besoins spécifiques (par
exemple de personnes &gées, enceintes ou
handicapées) est souvent bénéfique pour tout
le monde.

«« Nous faisons de vrais choix »

Et nous assumons nos partis pris. Il est interdit de
dire « C’est comme ¢a parce qu’on l'a toujours
fait. »

«« Nous pensons globalement»

Nous savons qu'un service implique une
multitude d’étapes, avant, pendant et aprés son
utilisation, et nous nous soucions de chacune
d’entre elles.

CC BY Nicolas Beudon - @Mr_Kochka - http://Irf-blog.com

D’apres « Utile, utilisable, désirable », d’Aaron Schmidt et Amanda Etches



Carte d'empathie

o Ce qu'elle pense et ressent
As:::mons
o ) Ce qu'elle voit

~marche / offres

Quelles autres pensies pourradent influencer son comportement?

Source Dave Gray / xplane.com Traduction: Philippe Boukobza / heuristiquement.com




Ponse o ammank ..

Remplir la carte d’'empathie

Choisir un usager type (exemple: les étudiants de premier cycle, les adolescents, etc.). Il faut que ce profil parle
a tous les participants (un groupe un minimum homogéne est donc nécessaire). Remplir la carte en mode
brainstorming. Exemple de questions :

- Dire et faire : Qu'est-ce que le public cible vous répéte sans cesse ? De quoi se plaint-il ? Qu'est-ce qu'il fait
dans la bibliotheque ? Ou s'installe-t-il ? Qu'est-ce qu'il emprunte ? etc.

- Entendre et voir : Quelle est la premiere vision du public cible quand il entre dans la bibliothéque ? Comment
communiquez vous avec lui ? etc.

- Penser et ressentir : Que pense le public cible de la bibliotheque ? des bibliothécaires ? Comment se sent-il ?

Est-il a I'aise ? Bien accueilli ?


http://nicolas-beudon.com/2016/10/06/3-ateliers-ux/

ACCUEIL &
EVOLUTIONS DES
BIBLIOTHEQUES
PUBLIQUES



Se rapprocher de l'usager : au sens propre, au sens fgure
Faire évoluer les usages (téléphoner, boire et manger...)
Accueilllir tous les publics / favoriser le lien social
Privilegier confort et agrement

Accessibilite

Etre ouvert..ou et quand l'usager est disponible
Développer, diversif er I'action culturelle : concevoir la

mediatheque comme un equipement culturel vivant et pluriel

Développer les services sur place, en ligne, a distance,...
Diversif er |'offre

Favoriser l'interactivité

Développer les actions participatives
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Il est interdit de :

fumer, boire,
e LA BIBLIOTHEQUE N'EST PAS UN
manger, téléphoner, : REFECTOIRE
. M " 4 IL EST STRICTEMENT INTERDIT
S EEERTIVEIN G o D’Y INTRODUIRE NOURRITURE
. ; = ET/OU BOISSONS

LA DIRECTION

#nepas #flickr
https://www.flickr.com/photos/charlottehenard/albums/721 57637%11 446284


https://www.flickr.com/photos/charlottehenard/albums/72157637041446284
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pierresvives

i Tl e, sswrsirn. 8 R PO Do oo

Nom : SKYWALKER
: Luke

Prénom : Lu

|dentifiant : Luke.skywalker

Vous avez oublje vos
lunettes ?

.......

Empruntez une loupe !

ot Adressez-vous aux

ZaiisT bibliothécaires,
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Pauline BENETEAU
Médiation culturelle
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Mon compte

Bibliothéque
de Toulouse

mamie ot il tovioust ﬂ n ! ﬂl flickr







SERVICES SUPPLEMENTAIRES GRATUITS

]
. Les bibliothégues de Toulouse vous proposent des dizaines
de services gratuits sur place ou en ligne

Vous pouvez faire bien autre chose gu'emprunter des livres dans les bibllotheques de
Toulouse | Plochez parmi les services que nous vous proposons, ils sont tous gratuits :

Attention, certains nécessitent toutefois une "carte service” pour &tre utilisés, ils sont
signalés par un astérisque* ci-dessous. La carte "services” est gratuite et vous sera
créde sur présentation d'une pigce didentité.

= @teliers numériques pour se former ou travailler sur place (clé USB, logicials)*
m Acces a un poste de consultation Internet*
m Accés 3 des ressources numérigues sur place et gn ligne 24h/24R" (langues,
pressa, code de la route, aide aux devoirs...)
m Acces d un piana®
m Acceés Handicap
m Accés 3 Websourd® (téléphonie en langue des sigres)
= Ateliers emplod, formation, orientation
m Clubs de lecteurs adultes ou jeunas
m Ecoute de CD sur place
= Grainothégque
m Jeux vidéos sur place (Wii, Kinnect, PS3..)*
m Jeux sur place (de société, d'échecs...)*
= Ludotheagque*
= Milestone (handicap)®
m Mumériseur®
m Parking
m Photocopieuse et scannear®
m Portage a domicile*
m Prét d'instruments de musigue®*
= Prét de bibliothécaire (questions-réponseas)
m Prét entre biblicthégques*
uestions-réponses en ligne [en - de 72h}
m Rendez-vous informatiques (guestions-réponseas)
m Télévisions : chaines cablées, DVD..*
m Troc de revues
= Wifi
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eUR/E)KOI

Il suffit de demander...

ratuit Moins de 72h

Fiable
Pour tous

Votre bibliotheque fait partie d'Eurekoi, réseau international de questions-
reponses. Posez une question, vos bibliothécaires vous repondent en moins
de 72h!

Consultez des exemples de questions et téléchargez notre application mobile
sur www.eurekoi.org

Poser une question EELENECE

EUREKOI un service coordonné par la BPI 52



https://eurekoi.typeform.com/to/F95e83?via=toulouseradis

réseau des
bibliotheques

de Toulouse
Métropole
BIBLIOTHEQUE
M B M METROPOLITAINE
a NUMERIQUE

TOUS LES DOCUMENTS -+ Tapez votre recherche

Vous étes ici: Accueil + recherche avancée

PRESSE LIVRES FILMS DOCUMENTAIRES MUSIQUE SCIENCES ET SAVOIRS AUTOFORMATION MODE D'EMPLOI

RENTREE LITTERAIRE

Les grands titres de la rentrée en livres numériques

CECILI X
coule wr LA DEFINITIO (RSO S
< SEULE I GRAND RRE bUBONHEUI (I (= (AR >

Philippe Dj EN SA
Double Nel - ASSISAUBORD § |
B DEMEUI - gL

tps://mabm.toulouse-metropole.frfactu-rentree-litt.aspx
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Les rendez-vous 4C

Convivialité - Coopération - Capacités - Communs

2”2

Les Rendez-vous 4C permettent de se retrouver régulierement autour d’'un intérét commun pour apprendre et “faire
ensemble.
Les #RDV4C sont ouverts a tous, gratuits et sans inscription. Les curieux sont les bienvenus et les participants sont libres de venir

quand ils le souhaitent.
0J


https://www.leschampslibres.fr/les-champs-libres-vous/les-rendez-vous-4c/
https://lesrdv4c.tumblr.com/
https://www.kubweb.media/page/rdv-4c-atelier-participatif-champs-libres-citoyennete/

Nous jouons le jeu du “faire
ensemble”

Nous nous impliquons tous : nous
participons a la conversation, nous
contribuons a ce qui est fait en
commun. Nous jouons un rdle au

service du groupe : nous invitons de
nouvelles personnes et les accueillons,
nous installons et rangeons l'espace et
le matériel, nous proposons des
activités, nous facilitons les échanges...
et ca fonctionne bien !

Les regles du jeu

Les principes des rendez-vous 4C

= |Is sont inclusifs et ouverts a toutes les personnes partantes pour y participer.
= Toute personne peut proposer un nouveau #RDV4C

= Les #RDV4C se définissent et s'organisent de facon autonome entre les participants dans le cadre des #RDV4C
= Les #RDV4C n'ont pas de contraintes d’horaires, de durée ou de fréquence
= Les #RDV4C se retrouvent régulierement a leur rythme (une fois que l'envie de se retrouver de facon réguliére est partagée par

les participants)

= |Is sont gratuits et basés sur une participation bénévole.
= |Is aboutissent a un bien commun (un intérét partagé, le cadre spécifique d'un rdv, une production collective..) incarnation de la

collaboration de tous les participants.

Nous décidons par I'envie
partagée

Les RDV4C permettent de se retrouver
autour d’un intérét commun. Au début
de chaque rendez-vous chacun peut
proposer une activité ou un sujet de
son choix. Les personnes partantes
forment un groupe. Si d’autres
personnes veulent faire autre chose,
elles sont libres de former un autre
groupe. C'est l'initiative et l'envie et le
“faire” qui nous guident.... c’est simple !

= Chaque rendez-vous est invité a documenter (sous licence libre) et partager ce gu'il fait et la maniére dont il le fait, de facon a
pouvoir étre diffusé et servir a d'autres le plus largement possible.
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wuBIBLIOTHEQUE
VIVANTE
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Quel genre

de relations ?

Venez en discuter avec
un livre vivant...
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Pour aller plus loin...

CALENGE Bertrand, Accuelllir, orienter, informer. Cercle de la Librairie
(Bibliotheques), 1996.

HENARD Charlotte, Le métier de bibliothécaire, Cercle de la Librairie, 2019.

MUNSCH Lucie, Approches de I'accueil en bibliothéques municipales :
techniques, postures, évaluation. Mémoire d’étude pour diplédme de conservateur
de bibliothéeque, 2014

FROCAUT Bénédicte, Bibliothécaire, un métier d’accueil? Mémoire d’étude pour
dipldme de conservateur de bibliotheque, 2014

COURTY Héloise, Développer I'accueil en bibliotheque, Presses de I'Enssib
(BAO), 2017

Schmidt Aaron / Etches Amanda,

Utile, utilisable, désirable : redessiner les bibliothéques pour leurs utilisateurs
[Useful, usable, desirable: applying user experience design to your library] Trad.
collective sous la dir. de N. Clot

BEUDON Nicolas. UX en bibliotheque In Le recueil factice


https://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/68252-utile-utilisable-desirable.pdf
http://nicolas-beudon.com/2017/09/14/ux/
http://nicolas-beudon.com/blog/
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CONTEXTE :
TEXTES
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Manifeste Unesco sur la bibliotheque publique, 1994

La liberté, la prospérité, le progres de la société et I'epanouissement
de l'individu sont des valeurs humaines fondamentales, que seule
I'existence de citoyens bien informés, capables d’exercer leurs droits
démocratiques et de jouer un role actif dans la société permet de
concretiser.

Or, participation constructive et progres de la démocratie requierent
une éducation satisfaisante, en méme temps qu’un acces gratuit et
sans restriction au savoir, a la pensée, a la culture et a I'information.

La bibliotheque publique, clé du savoir a I’échelon local, est un
iInstrument essentiel de I’éducation permanente, d’une prise de
décisions indépendante et du développement culturel de I'individu et
des groupes sociaux.
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http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf

Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliotheques
publiques 2022.
Traduction francaise Iici

« Les bibliotheques sont des créatrices de
communauté, atteignant de maniere proactive de
nouveaux publics et utilisant une écoute efficace
pour soutenir la conception de services qui
répondent aux besoins locaux et contribuent a
améliorer la qualité de vie.

Le public a confiance en sa bibliotheque et, en
retour, la bibliotheque publique a 1’ambition de
tenir sa communauté informée et sensibilisée de
maniere proactive...
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https://abf.asso.fr/6/46/985/ABF/manifeste-ifla-unesco-sur-les-bibliotheques-publiques-2022

Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliotheques
publiques 2022. suite

...Les services de la bibliotheque publique sont
fournis sur la base de 1’égalité d’acces pour
toutes et pour tous, indépendamment de 1’age, de
1"origine ethnique, du sexe, de la religion, de la
nationalité, de la langue, du statut social et de
toute autre caractéristique.

Des services et des matériaux spécifiques doivent
étre fournis aux utilisatrices/teurs gqui ne peuvent
pas, pour quelque raison que ce soit, utiliser les
services et les matériaux habituels, par exemple
les minorités linguistiques, les personnes
handicapées, des personnes a bas niveau de
compétences numériques ou informatiques, celles qui
sont peu alphabétisées, ou les personnes

hospitalisées ou incarcérées...
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Manifeste IFLA-UNESCO sur les bibliotheques
publiques 2022. suite

Tous les groupes d’age doivent trouver des
matériaux adaptés a leurs besoins. Les collections
et les services doivent inclure tous les types de
médias appropriés et de technologies modernes ainsi
que des matériaux traditionnels.

La qualité, la pertinence par rapport aux besoins
et aux conditions locales, et le reflet de 1la
diversité linguistique et culturelle de la
communauté sont fondamentaux(...) »
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Charte des bibliotheques, CSB, 1991

Article 1

Pour exercer les droits a la formation permanente, a I'information et a
la culture reconnus par la Constitution, tout citoyen doit pouvoir, tout
au long de sa vie, accéder librement aux livres et aux autres sources
documentaires.

Article 3

La bibliotheque est un service public nécessaire a I’exercice de
la démocratie.

Elle doit assurer I'égalité d’acces a la lecture et aux sources
documentaires pour permettre I'indépendance intellectuelle de
chaque individu et contribuer au progres de la sociéte.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf

Charte des bibliotheques, CSB, 1991
Article 4

Les bibliotheques qui dépendent des collectivités publiques sont
ouvertes a tous. Aucun citoyen ne doit en étre exclu du fait de sa
situation personnelle

En conséquence, elles doivent rendre leurs collections accessibles
par tous les moyens appropries, notamment par des locaux
d’acces facile, des horaires d’ouverture adaptés aux besoins du
public, des equipements de desserte de proximité et le recours aux
techniques de communication a distance.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf

Charte des bibliotheques, CSB, 1991
Article 7

Les collections des bibliothéques des collectivités publiques doivent
étre représentatives, chacune a son niveau ou dans sa spécialite,
de I'ensemble des connaissances, des courants d’opinion et des
productions editoriales.

Elles doivent répondre aux intéréts de tous les membres de la
collectivité a desservir et de tous les courants d’opinion, dans le
respect de la Constitution et des lois.

Elles doivent étre régulierement renouvelées et actualisées.
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf

Charte des bibliotheques, CSB, 1991

Responsabilité et compétence des collectivités : Article 22 (et
suivants)

Toute collectivité publique doit assurer I'acces des citoyens a la
formation, I'information et la culture en favorisant le fonctionnement
d’un service de lecture publique.

Article 24 : rGle des communes
Article 25 : rOle des departements
Article 26 : rOle des régions
Article 27 : rOle des universités
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http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/1096-charte-des-bibliotheques.pdf

Manifeste Unesco sur la bibliotheque publique

P

I,

Les missions fondamentales, 4 I'accomplissement desquelles doit tendre la bibliothéque

ublique, ressortissent & l'information, I'alphabétisation, I'éducation et 1a culture, et consistent
q:

créer et renforcer 'habitude de 1a lecture chez lenfant dBs son plus jeune dge ;
faciliter I€tude individuelle ainsi que I'enseignement formel 2 tous les niveaux ;
favoriser épanouissement créatif de la personnalité ;

stimnler Iimagination et la créativité des enfants et des jennes ;

contribuer 3 faire connaitre le patrimoine culturel et apprécier les arts, le progrés
scientifique et Iinnovation ;

donner accés aux expressions culturelles de tous les arts du spectacle ;
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http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf

Manifeste Unesco sur la bibliotheque publique

%
8.
2

10.

11,

12,

encourager le dialogue interculturel et favoriser la diversité culturelle ;
soutenir la tradition orale ;
assurer 'acces de la population & toutes sortes d'informations communautaires ;

fournir des services d'information appropriés aux entreprises, associations et groupes
dintéréts locaux ;

faciliter l'acquisition de compétences dans le domaine de linformation et de
linformatique ;

soutenir les activités et programmes d'alphabétisation destinés A tous les groupes d'ige, y
participer, et, au besomn, prendre des initiatives dans ce domaine.

85


http://unesdoc.unesco.org/images/0011/001121/112122fo.pdf

Les services de la bibliotheque publique
principes directeurs IFLA / Unesco, 2001

Manifeste IFLA pour Internet IFLA, 2002

Code de deontologie du bibliothécaire, ABF 2003

Manifeste : la bibliotheque est une affaire publique
ABF, 2012

Le Manifeste de I'lFLA/UNESCO pour une bibliotheque
multiculturelle et sa mise en ceuvre (2006/2009/2021)
La boite a outils(FR, 2021)
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http://unesdoc.unesco.org/images/0012/001246/124654f.pdf
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/40691-manifeste-ifla-pour-internet.pdf
http://www.abf.asso.fr/6/46/78/ABF/code-de-deontologie-du-bibliothecaire%20
http://www.abf.asso.fr/fichiers/file/ABF/manifeste_ABF_2012.pdf
https://pro.bpi.fr/vers-des-bibliotheques-multiculturelles/%20

Merci de votre attention !

ABF. Charlotte Henard. 10/10/2022
charlotte.henard@mairie-toulouse.fr
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